Protheus CALL CENTER Versao 10

Integrado com
Digitro NGC — EasyCall Gate XML-RPC

"Este documento possui informacdes de propriedade exclusiva da TOTVS S/A, nao podendo, ser
reproduzido, utilizado ou divulgado por qualquer meio ou modo total ou parcialmente para outro
fim que nado seja o de servir de manual interno para treinamento, a ndo ser quando de
autorizacdo prévia e escrita fornecida unicamente pela TOTVS S/A”
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1. Introducao:

O que é um sistema de Call Center ?

“Call Center é um centro de atendimento combinando um banco de dados centralizado. Onde é
possivel combinar um sistema de distribuicdo automatica de chamadas. Além disso, é a
integragdo da automagdo & telefonia no processo de negdcios e atendimento a clientes.
Otimizando e permitindo melhores servigos”.

Com a alta competitividade e a estabilizacdo da economia o cliente passa a ter muito
mais importancia no cenario corporativo, pois, a concorréncia interna e externa aumentou muito
nos anos 90.

Exemplos de atendimento a clientes:
0800-7715104 — Telefdnica
0800-196196 — Eletropaulo
0800-784428 — Itaucard

0800-115051 - Gillette

O atendimento a clientes pode ser feito por qualquer ramo de negdcio em qualquer
segmento de mercado desde da indUstria até o comércio.

A proposta do mddulo de CALL CENTER ¢é prover toda a tecnologia para um sistema de
atendimento a clientes de uma empresa integrado com a base de dados do ERP TOTVS onde é
possivel fazer a convergéncia do “Front-Office” com o “Back-Office” da empresa.

O Call Center 10 oferece todo o gerenciamento e controle de seus atendentes e
operacOes efetuadas para os atendimentos ativos e receptivos, para as rotinas de Telemarketing
(SAC, 0800, etc) , Televendas e Telecobranca.

O objetivo da apostila € uma abordagem técnica, portanto vamos dar énfase nos tdpicos:

= Conceito de negécio (Atendimento)

=  Principais rotinas do médulo (Operacional)

= Telefonia (Conceitos e Integracao)

= Pontos de entrada disponiveis (Customizacao)

E imprescindivel conhecimento anterior sobre o mddulo de Call Center para a utilizagdo desse
material.
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2. Cadastros

2.1. Cadastro de Usuarios

Os futuros usuarios precisam ser cadastrados no sistema pelo mdédulo de Configuragdo
(SIGACFG) como a opcao: “Listner de ligacdo” ativa com o “nimero do ramal” em que ele vai
trabalhar.

Exemplo:

Usuario :Maria

Ramal 14000

Listner de ligacao :SIM (Utilizado pelo Operador no Modo Receptivo)
Departamento :SAC

Cargo :Atendente

Todos os campos descritos acima sao obrigatdrios. O campo ramal é utilizado apenas quando o
usuario utilizar um computador em que ndo foi definido um ramal. Apds a primeira utilizagdo, o
sistema de CallCenter assume que aquele computador sempre usarda o ramal informado,
passando a nao considerar o ramal cadastrado no usuario. Nao use nomes idénticos porque
em um ambiente de CallCenter poderdo haver problemas para se identificar um Operador. Em
casos de homonimos, substitua os nomes:

Maria da Silva - Silva ou use Marial
Maria da Costa - Costa ou use Maria2
Maria Lucia - Llcia

Em uma central de atendimento é comum a “troca” dos nomes que se repetem com muita
frequéncia (Exemplo: Maria, Adriana, etc) por “falsos nomes” (Exemplo: Raquel, Vitdria, etc) para
que seja facil a identificagdo posterior das Operadoras, tanto pelos clientes como para os
supervisores.

2.2. Grupo de Atendimento

O Grupo de Atendimento ira definir as especificacdes com relacdo ao modo de atendimento e a
configuragao de Hardware de cada Operador. Os dados abaixo, estao relacionados na aba
Telefonia.

Os campos relacionados com a integracdo de CTI sdo:

Hardware: "4 — SmartCTI” : Indica que os operadores desse posto vao utilizar o Protheus Call
Center integrado com o CTI Digitro via API SmartCTI.

Linha Externa: Indica qual sera o cddigo para executar uma discagem (Exemplo: 0)
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Mesmo Estado: Indica qual a operadora de Telefonia sera utilizada para realizar as ligagOes
INTERURBANAS no mesmo estado do cliente. Ex: S3o Paulo — 015-Telefonica

Fora Estado: Indica qual a operadora de Telefonia serad utilizada para realizar as ligagOes
INTERURBANAS para fora do estado do cliente. Ex: 021-Embratel

Grupo ACD: Identifica o Grupo do PABX pelo qual sera enviado o comando de Logon do agente.
Normalmente, o ramal do Grupo de atendimento na solugdo Digitro.

2.3. Cadastro de Operadores

Neste cadastro estdo definidos todos os operadores que poderdo acessar as rotinas de
ATENDIMENTO do Call Center (TMK, TLV, TLC).

A identificacao do Grupo de Atendimento é feita pelo Cadastro do Operador (por isso o usuario
da senha deve ter o0 mesmo nome no cadastro de operadores). Para facilitar o cadastro na
toolbar existe 1 botdo com o seguinte recurso:

Cadastro de Usuarios: exibe uma consulta do cadastro de usuario do SIGACFG para auxiliar no
cadastro dos novos operadores.

Observacdo: Cadastre primeiro os usuarios de atendimento e depois faca o cadastro de
operadores para que a rotina de selecdo de usuarios nao fique com baixa performance.

Aba Telefonia:
AgentID: Identificagdo do Operador no PABX utilizado no envio de comandos para o DAC como
Logon/Logoff. Na solucdo Digitro e a identificagdo da conta do usuario.

2.4. Cadastro de Conexoes CTI

Neste cadastro, serdo definido(s) os parametros para cada conexdao com Middleware/Pabx
integrado ao Protheus e que podera ser utilizado pelos usuario do CallCenter que disponham de
recursos de telefonia. Este cadastro esta disponibilizado apenas para acesso através do menu do
SIGACFG (Ambiente/ Cadastros/ Conexao CTI).

Descricdo: Identificacdo da conexdo CTI para que melhor reflita a informacdo para o usuario.
Sugestdo: seja uma descricdo simples da conexao.

LinkID: Identificacdo numérica da conexdo CTI, utilizada pelo Middleware/Pabx na comunicagao
com o Protheus. O Middleware/PABX envia sempre este dado para o Protheus durante a
comunicagao entre as duas partes.

URL Command: Endereco do WebService que o Protheus deve utilizar para enviar comandos
para o Middleware/Pabx conforme especificado no protocolo da API SmartCTI.
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@ TOTVS

Link Ativo: Flag que quando marcada como Nao, ndo disponibiliza a conexao CTI para ser
utilizada pelos usuarios.

2.4.1. Adicionar Mais Links CTI

Link CTI é o canal de comunicagdo estabelecido entre o Protheus e o PABX. Para que o Protheus
possa se conectar a mais de um PABX é necessario adicinar um Link CTI para cada PABX.

Os passos abaixo sdo necessarios somente se o Protheus precisar se conectar em mais de um
PABX.

Para adicionar mais Links CTI ao servidor do Protheus, é necessario copiar a pasta da aplicagdo
do LinkCTI no diretdrio do Apache|WebApps, conforme imagem abaixo:

EE———. S— —

| €« Apache Software Foundation » Tomecat4l » webapps »

e e e = ——

= Incluir na biblicteca = Compartilhar com = Gravar
“*  MNome

examples
| ROOT
B tomcat-docs
webday
= adminxml

£ manager.xml
Diretorio das aplicagbes de LinkCTI

E necessario criar no diretério raiz do apache, uma cdpia do arquivo
"SmartCTIWSCommands.properties”, e nesse arquivo, sera indicado em qual IP e porta o CTILink
estd aguardadno os eventos do PABX.

Sugerimos utilizar nUmeros sequenciasis para as copias dos arquivos. Por exemplo,
"SmartCTIWSCommands2.properties’, "SmartCTIWSCommands3.properties’, etc.

Na pasta "Axis2” que foi copiada no diretoro "Webapps” no exemplo acima, existe o arquivo
"SmartCTIWSCommand. jws”. Ele consiste em uma classe Java onde esta configurado o local do
arquivo que ele ira buscar a porta que o CTILink esta aguardando os eventos.

Iremos alterar esse arquivo, no método ‘"readProperties”, o caminho do arquivo conforme
exemplo abaixo:
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Lo —
e e |
—

IArqulvo Editar Formatar Exibir  Ajuda

return RC;

b
:Er'lvate string readProperties(string valueName, string defaultvalue)i

Properties properties = new Properties();
string value = "";
try {
//properties. Toad(new FileInputstream("C:/Microsiga/SourceCodes/Digi . . hoitro.proprerties”));
properties. lToad(new FﬂeInputStream(system.getpropert (Muser.dir” /SmartCTIWsCommands2. properties
value = properties.getProperty(valuename,defaultvalue);
% catch (IoException e) {

return value;|

Alteracdo do método ReadProperties
Detalhe da figura: Método ReadProperties

private String readProperties(String valueName, String defaultValue){
// Read properties file.
Properties properties = new Properties(),
String value = "";
try {
//properties.load(new
FileInputStream("C./Microsiga/SourceCodes/DigitroCTILink/DigitroCTILink/dlist/Digitro.proprerties

v
properties.load(new FileInputStream(System.getProperty("user.dir") +
"/SmartCTIWSCommands2.properties”));
value = properties.getProperty(valueName,defaultValue),
} catch (IOException e) {

}

return value;

}

Adicione uma nova conexao CTI no configurador (via SIGACFG), e aponte essa configuracao
para a pasta copiada no Apache, conforme exemplo abaixo:

I:‘,! TCIT'U'S Manufatura [

Configurodor > Ambiente >  Cada

Cédigo oz Link I0 2

Descrician LIHK BH

URL Com
Link Afivo Sim

Configuracdo do novo LinkCTT
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Detalhe da figura: Endereco do WebService ja configurado.

http.//172.16.76.59:8080/axis2/SmartCTIWSCommand. jws

A partir desse momento, quando o operador se logar no Protheus através do Listener de
LigacOes, sera apresentado na tela de escolha de ramal, em qual dos LinksCTI ele deseja se

conectar.

r IR
) Dados da estagio ﬁ

[mforme o numero do ramal:

201

Selecione o middleware:
LIMK SP -

LIHE SP

LINK BH

Opcdes de LinkCTT

2.5. Cadastro de Contatos

O cadastro de contatos é fundamental para as rotinas de:

Telemarketing: Onde o atendimento é feito para "pessoas” (contatos) que representam uma

empresa ou entidade (Clientes, Prospects, Transportadoras, etc)

Lista de Contato: A selecao da base de dados para marketing ativo é feito baseada na

parametrizacdes do usuario sobre o cadastro de contatos.

Os telefones diretos devem ser cadastrados nessa tabela. As pictures dos campos de telefone
devem ser alteradas para “@R 9999-9999” , dessa forma os telefones cadastrados sao gravados
somente com ndmeros.

Os campos de telefones ndo podem conter caracteres diferentes de numeros, porque a
identificacdo de quem estd ligando na base de dados do Protheus é feita pelo nimero do

chamador (também conhecido por Ani).

(nimero de "A" / ANI) = O nimero do "chamador" (origem da chamada)

(nimero de "B" / DNIS) = nimero chamado
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2.6. Cadastro de Clientes

No cadastro de clientes os campos de Telefones devem conter os nimeros principais da
empresa. As pictures dos campos de telefone devem ser alteradas para "@R 9999-9999” , dessa
forma os telefones cadastrados serdo gravados somente com nimeros.

Exemplo: TOTVS

Telefone da Empresa: 39817000

DDD: 11

No cadastro de clientes nao deve ser informado o telefone de contato direto de “pessoas” , esses
nimeros devem ser informados no cadastro de contatos.
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3. Atendimentos
3.1. Conceitos de atendimento:

Atendimento: Compreende as rotinas de Telemarketing, Televendas e Telecobranca onde serao
feitas as interagbes com os contatos e as entidades.

Atendimento Receptivo ou Inbound: Quando a empresa recebe uma interacdo do contato ou da
entidade
Ex: 0800

Atendimento Ativo ou Outbound: Quando a interagao parte da Empresa para o contato ou a
Entidade. Ex: Mala-Direta

Modelos de Atendimento:

TeleMarketing: Para o atendimento a clientes para solucdo de problemas, dividas ou
reclamagOes deve sempre ser feito pela rotina de telemarketing.

Televendas: Para o atendimento de vendas por telefone.
Telecobrancga: Para o atendimento de cobranga de clientes inadimplentes.

No cadastro do Operador é possivel atribuir ao atendente qual a rotina estara disponivel
para o usuario, possibilitando assim separar as atendentes de acordo com a habilidade de cada
um conforme a rotina operacional da central de atendimento disponivel na empresa, ou seja, é
possivel fazer varias combinacdes do tipo de atendimento, exemplo:

Grupo para Telemarketing - Ativo
Grupo para Telemarketing — Receptivo
Grupo para Televendas — Ativo

Grupo para Televendas — Receptivo

Grupo para Telecobranga — Ativo

e B T B s s

Grupo para Telecobranga — Receptivo
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4. Plataformas de Telefonia - Introducao

Call Center é um lugar de “fazer” negdcios por telefone, combinando um banco de dados
centralizado e um sistema de distribuicdo automatica de chamadas. Além disso, é a integracdo da
automacdo & telefonia no processo de “fazer” negdcios, otimizando-o e permitindo melhores
servigos aos clientes.

Viabilizar o modelo de atendimento da empresa, proporcionando ao cliente um canal
eficiente de comunicagao e solucdo de problemas, contribuindo para a satisfacdo e lealdade
deste cliente e para a lucratividade e esforco de pds-venda e pré-venda da empresa.

O Call Center é a vantagem competitiva da sua empresa.

Estrutura Basica para a Telefonia

O Call Center é um centro de atendimento combinando um banco de dados centralizado
e um sistema de distribuicdao automatica de chamadas. Além disso, € a integracdo da automacao
& telefonia no processo de negdcios e atendimento a clientes. Otimizando e permitindo melhores
servigos.

Para que o Call Center alcance os seus objetivos faz-se necessario possuir um nivel
minimo de automatizagdo, utilizando-se de equipamentos como DAC, URA, CTI entre outros.
Abaixo vemos como € uma estrutura basica de um Call Center.

URA (IVI

Middleware

Servidores de Aplicacdo

L] oL <

Estac&o de trabalho Estagao de trabalho E:stagaide trabalho
Operador A Operador B Operador C

Legenda
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Componentes de uma plataforma de telefonia para Call Center:

PABX: Central Telefonica Privada
Responsavel por:

Vetorizagao de Chamadas

Interagao via Chamadas

Comutagao de Chamadas

Facilidades no telefone

DAC: Distribuidor Automatico de Chamadas
Responsavel por:

Distribuigdo Automatica de Chamadas
Sistema de Gerenciamento de Chamadas

URA: Unidade de Resposta Audivel

Dispositivo capaz de responder, através de voz, a comandos fornecidos pelo usuario (através de
digitacdo pelo telefone ou mesmo por meio de voz, Exemplo: Banco).

Efetua o acesso ao Banco de Dados do cliente e informa, via voz eletrénica (vocalizacdo) os

dados capturados.

CTI: Computer Telephone Integration

E um conjunto de Software, Hardware necessarios para integrar computadores e telefones, de
forma que possam trabalhar num Unico ambiente, de forma transparente e inteligente.
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Vantagens dessas solugoes para o Cliente:
= Todas as solicitacdes dos clientes sdo registradas, medidas e acompanhadas
= Todos os clientes conseguem receber feedback

= comportamento do cliente, performance do atendimento ou produtos podem ser
avaliados periodicamente

= Acesso facil aos clientes

= Eliminacdo do tempo gasto pela equipe de vendas em pds-venda
= Prestar e agilizar o atendimento ao cliente

= Dar orientacdo ao cliente quando necessario

= Controle dos chamados e ocorréncias

= Aumento da eficiéncia operacional interna e externa

= Geracao de uma base de dados para uso “inteligente”, contribuindo para melhoria de
produtos e servicos

= Fortalecer a imagem da empresa e do comprometimento com os clientes
= Ser o Ombudsman da empresa: ser responsavel dentro da organizacdo pelo cliente

= Criar possibilidades de Cross-selling: gerador de novas oportunidades de negdcios
através dos contatos

= Ser um critico construtivo: detecta erros e falhas nos processos internos de atendimento

=  Possibilitar uma visdo 360° do cliente para a empresa e da empresa para o cliente

0 2010 TOTVS S/A-Curso Técnico Protheus Call Center-Versao 10 Pg: 13 - Documento de uso restrito



@ TOTVS

5. Integracao das plataformas com o Protheus

Devido a grande diferenca entre protocolos para cada fornecedor a Microsiga desenvolveu a
partir da versdo 8.11 um protocolo proprio chamado de SmartCTI baseado em uma API
(Application Program Interface) para a integragao dos fornecedores de CTI com Protheus.

Essa API é o “tradutor” de comunicagdo entre o equipamento de Telefonia e o Protheus, onde o
processo baseia-se em troca de informagOes, realizadas através de WEB SERVICE seguindo o
seguinte modelo:
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Arquitetura da Solugéo

Funcionalidades: B . R K

- Sensor de presenga Funcionalidades: x . .

- Roteador de eventos para operadores - Camada de integragdo com Protheus utilzando WebServices

Recebe os eventos
Protheus Server enviados pelo Middleware Middleware
. 0.% Intearacio |
Protheus Server 1] ntegragao
WebService(clignt/server)
ket TCP-IP
0.+ SmartCTIServer ) Socket TC I
) o WebService Any Other
SmartCTIWSEventing Servidor CTI
RPC WebService (server)
RPC/ RPC CallBack
. WebService
Protheus Remote — SmartCTIWSCommand
D
Protheus Remote * * Envia comandos
|1 de telefonia/agente
1 para o Middleware
1

AgentSmartCTI

RPC CallBack™ WebService (client)

Aguarda pelo
CallBack de

Eventos recebidos
do Middleware

O software de “comunicacdo” entre o equipamento e o Protheus deve ser desenvolvido
pelo fornecedor do equipamento através da API SmartCTI (API Microsiga) ou entdo pela
Fabrica de Software da Microsiga a qual realizara o levantamento necessario, prazo e o custo
para o desenvolvimento da integragdo.

Duvidas mais frequntes sobre: Call Center X Integracdo com telefonia

O que é plataforma de Telefonia ?
R: E a estrutura de hardware + software que juntos vao fornecer ao cliente recursos de solugao
para atendimento telefénico.
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OqueéC.T.I.?

R: O software, o hardware e a programacdo necessarios para integrar computadores e telefones
para que eles possam trabalhar juntos de maneira inteligente. Esse conjunto fornece , recursos
como por exemplo a possibilidade da Operadora identificar quem esta ligando pelo sistema.
Exemplo: Atendimento de Operadora de Celular ("Boa tarde Sr. M

O Protheus Call Center precisa de uma plataforma de Telefonia para funcionar ?

R: Ndo. A utilizacdo do Call Center independe da plataforma de telefonia. O produto foi
desenvolvido para trabalhar com ou sem o auxilio de uma plataforma de telefonia. Dessa forma
fica a critério do cliente a aquisicdo desse recurso.

Quais as vantagens da plataforma de telefonia ?

R:

1) Aumento significativo de producao

2) Redugdo de custos permitindo o atendimento das chamadas com mais eficiéncia e agilidade.
3) O gerenciamento da Central de atendimento para: Fila de espera, ligacdes perdidas, volume
de entrada e saida de chamadas, e outros.

4) Atendimento Receptivo:

A identificacdo do chamador dentro do sistema carregando seu perfil ao atendente antes mesmo
da ligacao ser transferida ao ramal deste.O roteamento correto das chamadas recebidas para o
pessoal adequado.

5) Atendimento Ativo

A discagem automatica via sistema sem a necessidade da digitacao do telefone.

A execugao de Listas de Contatos Ativas onde o sistema gera uma lista de contatos e o Operador
efetua ligacoes ativas pelo sistema (Também chamado de Preview Dialing).

Como o Protheus Call Center integra-se com plataformas de telefonia ?

R:Através de um protocolo de comunicacdo proprietario da Microsiga baseado em troca de
bilhetes (arquivos). Este protocolo chama-se SIGACTI e foi desenvolvido para ser usado a partir
da versdo 8.11. O objetivo deste protocolo é facilitar o processo de integragdo onde os
desenvolvedores da plataforma de Telefonia ndo precisam conhecer a tecnologia Advpl.

O cliente ja possui um equipamento de telefonia. Como avaliar se este equipamento
pode ser utilizado com o Protheus Call Center ?

a) O primeiro passo sera descobrir se este equipamento esta homologado para integracao.
Atualmente as plataformas homologadas sao das empresas:

- Leucotron (www.leucotron.com.br)

- Digitro (www.digitro.com.br)

b) Que tipo de equipamentos telefonicos este cliente possui: Modelo, versdo , numero de
troncos, nimero de ramais, total de posicGes hoje e futura, total de ligagGes de chegada e saida,
e principalmente se o equipamento atual ja tem os recursos de uma CTI.

) Quais sao os objetivos do cliente ao implementar o Call Center TOTVS: Vendas, Sac, Cobranca,
Pesquisa, etc.
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e) Apresentar o fornecedor do cliente para o departamento de aliancgas.

O cliente ja utiliza o Protheus Call Center e deseja adquir uma nova plataforma de
telefonia. Como devo proceder ?

R: Verifique quais sao as empresas homologadas e forneca o contato comercial ao cliente.
Procure pelo departamento de aliangas e passe o nome do cliente / prospect para que um
representante do fornecedor homologado entre em contato e dé as informacdes necessarias.

Quais os equipamentos homologados, modelos e versdes ?
R: Equipamento: Digitro — Pabx da familia NGC ou outros compativeis como o protocolo XML-
RPC.
Infra-estrutura: Rede TCP-IP
Licencas: 1 Licenca de Quantidade de Dispositivos CTI para cada PA. (XML-RPC Full)

1 Licenca de PA, para obter permissao de realizar Login/Logoff para cada PA
(opcional, necessaria quando ha atendimento Receptivo)

Minimo de 1 de grupo DAC (opcional, necessaria quando ha atendimento Receptivo)
Versao: Release Pabx 1.10.11

Meu cliente quer que o equipamento dele seja integrado ao Protheus. Como proceder
para uma homologacao ?

R: O cliente ou 0 GAR/ARM deve indicar formalmente o fornecedor para o departamento de
aliancas. A partir dessa indicagao:

a) O fornecedor ou 0 GAR devera entrar em contato com o Departamento de Aliangas da TOTVS
para conhecer os detalhes da Parceria que devera ser firmada para homologagdo da integragdo
de solugOes.

b) Apds a aprovacdo do departamento de Aliancas sera enviada ao fornecedor a documentacao
do protocolo de comunicagdo juntamente com as ferramentas necessarias para o
desenvolvimento da integracdo (Simulador e apostila técnica do protocolo). O fornecedor
obrigatériamente deve assinar um termo de responsabilidade tecnolégica.

¢) Durante o processo de desenvolvimento a Microsiga terd um contato técnico para auxiliar o
fornecedor nas duvidas quanto ao desenvolvimento da integragdo.

d) Apos o processo de desenvolvimento e testes feitos pelo Fornecedor ele deve solicitar junto
a TOTVS uma data para homologacao da integracao.

e) Sendo aprovada, a integracdo das solucGes serd documentada através da homologagdo e a
solucdo estara disponivel para a utilizacdo do Cliente final.

f) Caso o fornecedor ndo queira desenvolver a integragao ou nao existe possibilidade de parceria,
o projeto deve ser encaminhado para a fabrica de software que pode fazer um orgamento para o
cliente. Nesse caso existe um prazo para levantamento e um custo que sera repassado para o
cliente final. E obrigatdrio que o fornecedor tenha suporte para a equipe de desenvolvimento da
fabrica.

Quem é o contato para iniciar esse processo de homologacdo ?
R: Departamento de Aliangas
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OqueéumaU.R.A? )

R: A URA é uma interface entre o sistema telefonico e o banco de dados do Call Center. E um
dispositivo composto por portas, que apds ser acessado pelo cliente ira fornecer
automaticamente informag0es ao mesmo, configurando o que se chama "Auto-Atendimento".
Exemplo: Acesso ao banco por telefone ("Digite sua agéncia e conta”)

NGs possuimos alguma URA homologada ?

R: N3o. A implementacdo de uma URA varia de acordo com a necessidade do negdcio do cliente
0 que nao define um padrao de integragao.

Caso o Cliente tenha, ou deseja integrar seu equipamento de URA ao nosso Call Center este
devera ser desenvolvido como projeto pela Fabrica de Software.

Exemplo: O Help-Desk do CRA e do AC usam uma URA da NEC integrada com o sistema de
atendimento, feito por projeto especifico dentro da Microsiga.

OqueéumD.A.C.?

DAC - Distribuidor automatico de chamadas - € o sistema telef6nico especializado usado em

call centers. E um dispositivo programavel que atende chamadas automaticamente, coloca-as em
fila, as distribui para os agentes/atendentes, coloca mensagens para os visitantes e dispde
relatdrios historicos e em tempo-real destas atividades. Pode ser um sistema mono-usuario, ou
capacidades de DAC implantadas em uma rede, PBX, etc...

Nos possuimos algum DAC homologado ?

R: N3o. A implementacao de um DAC, muitas vezes independe do Protheus. Pois as regras de
distribuicao sao feitas dentro do software de controle do equipamento.

Glossario Basico

Termo Significado

Atendente Também conhecido como agente ou operador, é a pessoa que atende as
ligacbes e/ou a que faz ligacdes. Por ligacdes entende-se ligacdo telefonica,
e-mail, fax etc. O atendente pode ser atendente de e-mail, de fax, de fax e
e-mail etc...

Ativo - Outbound  |Ligagdao ou Contato realizado pelo Callcenter ao cliente
(Contato)

Chamada Também chamada de ligagdo ou contato. Um termo referente a chamadas
telefbnicas, video, Web e outros tipos de contatos.

Chamada Atendida [Referindo-se a um grupo de agentes, uma chamada é contada como
atendida quando atinge um agente/atendente.

Chamada Uma chamada que ndo pdde ser completada. O visitante normalmente
Bloqueada escuta um sinal de ocupado que indica que todos os troncos estavam
ocupados ou este esta desabilitado.
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Chamada em
Espera

Uma chamada que ndo pode ser atendida no momento e, portanto, esta em
fila.

Chamada em Fila

Um relatdrio em tempo-real que, refere-se ao nimero de chamadas
recebidas pelo sistema DAC em espera por um atendente.

Custo de Espera

O dinheiro gasto com a conta telefonica devido a fila de ligagbes, que o
servico é gratuito para o cliente (0800)

Custo por Chamada

Custo Total (fixo e variavel) dividido pelo total de chamadas por um periodo
de tempo definido.

Dimensionamento

A arte de possuir o nimero correto de pessoas habilitadas e recursos para
suporte alocados no tempo certo para atender uma demanda prevista
corretamente, no nivel de servico escolhido, e com qualidade.

Espera Também chamado de Tempo em Fila. O tempo gasto por um visitante na
fila, esperando pelo atendimento de um agente.

Grupo de E um grupo de atendentes que compartilha um conjunto de habilidades

Atendentes comum, como por exemplo a habilidade de falar inglés e portugués. Pode
existir o grupo bilinglie e o grupo s6 portugués.

Help Desk Um termo referente a um call center configurado para receber clientes

procurando por informagdes de instalacdo de um produto, utilizacdo ou
problemas. O termo é normalmente utilizado no contexto de central de
suporte para softwares e/ou computador.

Numero Médio de
Agentes/Atendentes

O ndmero médio de agentes logados em um grupo por um periodo de
tempo especifico.

PosicOes de
Atendimento (PA)

Conjunto fisico de mobiliario, hardware e software para uso por atendentes
do CallCenter para prestacao de servico. E erroneamente usado como
unidade de dimensionamento ("Quantas PAs tem o seu callcenter ?")

Receptivo - Inbound
(Contato)

Ligacao ou Contato realizado pelo cliente em diregao ao Callcenter

Skill-Based Routing

Uma capacidade do DAC que cruza as necessidades especificas do cliente
com um agente que tem as habilidades(skills) para atender aquela
chamada, baseado em tempo-real.

Tempo de Uma métrica interna para o tempo médio em segundos até o abandono da
Abandono chamada.
Tempo de Fila E o nimero médio de segundos que o cliente gasta esperando por um

agente pds ter sido colocado em fila pelo DAC.
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Tempo Médio de Métrica de consiste no total de minutos gastos com atendimento durante
Atendimento (TMA) |determinado periodo dividido pela quantidade de ligacdes recebidas no
intervalo.

Total de Chamadas |Uma métrica interna para todas as chamadas relacionadas ao call center,
Oferecidas incluindo bloqueadas, abandonadas, e atendidas.

Troncos em Servigo |O nimero de troncos funcionais no grupo de troncos.

6. Premissas para implantacao da integracao Digitro
Responsabilidade: Digitro

Esclarecimento junto com o responsavel pelo projeto Digitro no cliente sobre:

= Tronco

= Grupos de atendimento

= Ramal dos operadores

= Contas dos operadores

= Ramal dos grupos

* Treinamento basico

= Treinamento avancado (Supervisor, Interface de gerenciamento)

Definir a infra-estrutura necessaria:
= Servidor EasyCall Gate XML-RPC (Dedicado)
=  Protocolos de comunicacao (IP Fixo)
= Configuracdo do E1 (Teste de linha, TipoA , etc)
= Definicao pelo cliente dos grupos de atendimento e estrutura fisica desses grupos

Esclarecimento quanto a integracao do Pabx com o Protheus.

= A integracdo soma solucdes — ndo cria dependéncia, ou seja os aplicativos da Digitro
funcionam independente do Protheus e vice-versa

= Deixar claro que o WebService de Eventos sdao compartilhados por todos os usuarios do
Protheus e por todas as integracdes CTI que venham a utilizar a API SmartCTI
compartilhando o mesmo Protheus Server.
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7. Especificacao técnica:

7.1. Pré-Requisitos do equipamento Digitro
(Equipamento homologado) :

Modelo Digitro — Modelos da Familia NGC ou compativeis com o protocolo XML-
RPC.

Infra-estrutura Rede TCP-IP

Sistema Operacional Linux

Hardware - Nao discriminado

Licencas -1 Licenca de Quantidade de Dispositivos CTI para cada PA. (XML-
RPC Full)
- 1 Licenga de PA, para obter permissdo de realizar Login/Logoff para
cada PA (opcional, necessaria quando ha atendimento Receptivo)
- Minimo de 1 de grupo DAC (opcional, necessario quando ha
atendimento Receptivo)

Versao Release Pabx 1.10.11

7.2. Pré-Requisitos Técnicos do Protheus

RPO: Atualizado com os programas

TMKA27* *

TMKX* *

TMKXFAT.PRX

SIGXTEL.PRW

TMKAACTIVEEVT.PRW

TMKARECEPTIVEEVT.PRW

Com data posterior a 15/12/03

Motivo da solicitacdo pelo AC do path emergencial: “Integracdo Protheus x Digitro”

7.2.1. Procedimentos no Sistema:

Para que os arquivos de comunicacdo sejam gerados a partir do médulo PROTHEUS CALL
CENTER para a leitura pelo software do fornecedor sera necessario:

= Cadastrar um usuario no médulo de Configuragdo (SIGACFG) como Listner de ligagdo e
informar o seu ramal.

Exemplo:

Usuario :Maria

Ramal 14000

Listner de ligacao :SIM (Utilizado quando ha atendimento Receptivo)
Departamento :SAC

Cargo :Atendente
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= No cadastro de Grupo de Atendimento do mddulo de CALL CENTER (SIGATMK) devera
ser criado um novo Grupo de Atendimento com o campo hardware preenchido com “4-
SMARTCTI”

= No cadastro de Operadores do mddulo de CALL CENTER (SIGATMK) cadastrar um
Operador idéntico ao usuario cadastrado no mddulo de configuracdo (SIGACFG).
Exemplo: “Maria”

7.2.2. Parametros obrigatdrios de configuragao - SIGACFG

Parametro Contetido Descricao

MV_TMKCTI Generic Integracdo via api SMARTCTI
Paramétro do tipo Caracter

MV_TMKPORT 5024 Indica a porta que sera utilizada para conectar no
servidor Protheus SmartCTI. Normalmente, onde
encontra-se configurado o job do WebService
SmartCTIWSEventing.
Observagao: Identificar a porta no
TotvsAppServer.INI (Segao TCP, Parametro Port)
Paramétro do tipo Numérico

MV_TMKSERV SERV_PROTHEUS Indica o IP que serad utilizada para conectar no
servidor Protheus SmartCTI. Normalmente, onde
encontra-se configurado o job do WebService
SmartCTIWSEventing.
Paramétro do tipo Caracter

MV_TMKFRDD 11 Indica qual o DDD do cliente que vai usar o sistema.
Paramétro do tipo Caracter

MV_TKCTILG F Indica se serd gerado log das transacOes entre o
Protheus e o Middleware..
Parametro do tipo Logico

MV_TMKCFGR TTTTTTTTFFFFTT 14 caracteres que indicam quais as opgdes de
comandos do Ramal estarao disponivéis na tela de
Atendimento: Botdo de “Marketing Ativo”.
Paramétro do tipo Caracter

MV_TKCTIEV http://<SERV_PROTHEUS> | URLLocation contendo o endereco http do

/smartcti/

WebService SmartCTIWSEventing para que seja
usado para o Middleware comunicar-se com o0
Protheus. Evite  utilizar neste  parametro,
configuragdes de IP apontando para a maquina local
do tipo “127.0.0.1” ou “localhost”.

Paramétro do tipo Caracter
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Observacao:

O operador precisa de:

Seqiiéncia do parametro MV_TMKCFGR (Comandos do botdo: "Telefone”)

Funcdo Valor Default Objetivo

Discagem T Discar para um numero externo (fora da
empresa)

Desligar T Encerra a ligagdo ativa no ramal do
operador.

Transferéncia T Transferir a chamada atual para outra
pessoa

Conferéncia T POe a ligacdo atual em espera liga um
ramal e poe 3 pessoas em conferéncia

Hold/Retrieve T Coloca a ligagdo ativa em espera ou
retorna a ligacdo da espera.

Consulta Supervisor T Coloca a ligacao atual em espera e liga
para o ramal do supervisor.

Pausa T Altera o status atual do operador para
pausa. (no Grupo DAC)

Disponivél T Altera o status atual do operador para
disponivel. (no Grupo DAC)

Siga-me F (Nao-disponivél) | Aponta qual o ramal sera transferida a
ligacdo que for feita para o ramal atual

Gravacao F (N3o-disponivél) | Grava uma ligagdo

Finaliza gravacao F (N3o-disponivél) | Finaliza uma gravacao

Reproducao F (Nao-disponivél) | Reproduz a gravacao de uma ligacao

Discagem Interna T Disca para um nUmero interno (Ramal)

Pendulo T Altera entre a ligacao Ativa e um ligacao

em Hold
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7.2.3. Configurando o Servidor SmartCTI no Protheus

As solucOes de CallCenter que utilizem a API SmartCTI utilizam o WebService para recepcao de
informacdes do Middleware/ Integrador, o qual deve ser configurado no Protheus Server eleito
para receber tal servigo.

Vale ressaltar o detalhe que apds configurado o WebService de Eventos do SmartCTI,
SmartCTIWSEventing, este Protheus Server sera o servidor SmartCTI e o mesmo podera ser
acessado por qualquer empresa ou filial que venha a utilizar funcdes de CTI através da API
SmartCTI, independente da configuracao de Environment, Empresa e Filial a serem adotadas
pelas diferentes aplicagbes do Protheus Server. Para os casos de diferentes Protheus Server,
empresas e filiais utilizando a API o que importara é a correta configuracdo dos parametros do
SIGACFG, Cadastro de Conexdes CTI, Cadastro de Operadores e Cadastro de Grupos de
Atendimento.

Exemplo de Configuracao no TOTVSAppServer.INI:

Primeiro Passo:

Criar um novo ambiente que para efeito de padronizacdo da solugdo chamaremos de
ENVSMARTCTI. Este ambiente deve ser criado apenas no servidor eleito para hospedar o
WebService de eventos do SmartCTI, ndo necessita que seja criado em outros servidores(caso
existam).

;Criacao do ambiente padrdo para o servidor
[ENVSMARTCTI]
SourcePath=C:\Protheus10\APO
RootPath=C:\Protheus10 \Protheus_Data
StartPath=\SYSTEM\

RpoDb=Dbf

RpoLanguage=portuguese
RpoVersion=101

LocalFiles=ads

PictFormat=DEFAULT
DateFormat=DEFAULT

Trace=0

Localdbextension=.dbf
HelpServer=TOTVS555

;Verificar se ja foi criado um servidor Web no Protheus, caso contrario, inclua a seguinte secdo
no TOTVSAppServer.ini.

[HTTP]

Enable=1

Path= C:\Protheus10\Protheus_Data\web

Port=80

SessionTimeout=600

Segundo Passo:
Configurar o WebService do Protheus para hospedar a aplicagao da API SmartCTI.

;Criacdo do Job do WebService
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[ONSTART]
JOBS=WSSMARTCTI

;Configuracao do WebService de eventos da API
[WSSMARTCTI]

TYPE=WEBEX

ENVIRONMENT=ENVSMARTCTI
ONSTART=__WSSTART

ONCONNECT=__WSCONNECT

INSTANCES=1,5
NameSpace=http://<SERV_PROTHEUS>/SMARTCTI/
URLLOCATION=http://<SERV_PROTHEUS>/SMARTCTI/
SIGAWEB=WS

INSTANCENAME=EMPO1

PREPAREIN=01,01

[<SERV_PROTHEUS>/SMARTCTI]
ENABLE=1
ENVIRONMENT=ENVSMARTCTI
INSTANCENAME=EMPO1
RESPONSEJOB=WSSMARTCTI
DEFAULTPAGE=wsindex.apw

Importante: O parametro INSTANCES indica o nimero minimo e o nimero maximo de threads
que serdo disponibilizadas pelo Protheus para o processamente deste WebService. O ideal é que
o sistema comece com metade dos operadores e 0 nimero maximo seja o total de operadores.
Por exemplo, um CallCenter com 50 operadores. O parametro INSTANCES receberia o seguinte
valor: INSTANCES=25,50

Importante II: O valor atribuido em URLLOCACTION é o mesmo que deve ser informado nas
configuragbes de ambientes que utilizem a API SmartCTI realizadas através do SIGACFG no
parametro MV_TKCTIEV.

Obs.: <SERV_PROTHEUS> deve ser substituido pelo endereco IP do servidor ou pelo seu
nome na rede.
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7.2.4. Geragao de Logs da API

Os arquivos de Log, serdo sempre gerados no Path configurado do parametro StartPath do
arquivo TOTVSAppServer.ini dentro do subdiretério chamado “\Smartctilog”. O nome padrdo
para os arquivos texto serd sempre "<NN>-<LI>-<DD>.log".

Onde:

NN — nimero do ramal configurado na estagao.

LI — Identificador do Middleware no Protheus. Trata-se do campo LinkID do Middleware.
DD - dia do més identificado por 2 digitos.

Obs.: Este arquivo de log devera ser gerado sempre no servidor Protheus onde o Protheus
Remote estiver conectado.

Exemplo:
Arquivo gerado pelo ramal 2001 do Middleware 2 no dia 13 de novembro.
/SystemBra/smartctilog/2001-2-13.log

Obs.: A geragdo do log é ciclica. A validade do Log é o tempo de 1 més, portanto, se a geracao
de log estiver habilitada, o arquivo de log gerado no dia 13 de novembro, apds 1 més, sera
substituido pelo log do dia 13 de Dezembro e assim sucessivamente.
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8. Na implantacao do sistema

= Qs telefones cadastrados ndo podem ter caracteres diferentes de nimeros. Exemplo:
Telefone do Cadastro de Clientes:

Nome: TOTVS
Telefone:(11)3981-7000.

O correto €:

Nome: TOTVS
Telefone: 39817000
DDD: 11

= A picture dos telefones deve ser alterada para: @R 9999-9999 , dessa forma os
caracteres especiais serdo apenas exibidos e nao gravados na base.

= A picture dos DDD ‘s deve ser alteradas para 9999 e ndo devem ter o 0 (zero) no inicio.
Exemplo:
Sao Paulo = 11 e ndo 011

= Clientes com DDR (ramal direto) devem ter o ndmero informado no cadastro de contatos
e o telefone da central do cliente informado no cadastro de clientes. Exemplo:

Cadastro de Clientes:
Nome: TOTVS
Telefone: 39817000
DDD: 11

Cadastro de Contatos:

Nome: Jodo da Silva

Telefone: 39811234 (Ramal direto: 1234)
DDD: 11

= Se o cliente possui mais telefones customizados a busca para identificacdo desse telefone
deve ser feita por Ponto de Entrada

Nome do P.E. :TMKANI(cTipo,cID)

Parametros:
cTipo : Tipo de identificagao (3 — Telefone)
cID : Nimero do telefone do chamador

Retorno: Array com 3 posicoes onde:

1 : Alias que foi localizado o telefone
2 : Indice que foi localizado o telefone
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e TOTVS

3 : Chave em foi localizado o telefone
Na pratica:
O atendimento receptivo € feito da seguinte forma:

1) O usuario se loga no sistema e o Protheus envia um comando de login no equipamento.
Dessa forma o Operador ndo precisa fazer o login 2 vezes (1 no Protheus e outra no
headset).

2) Depois disso o Protheus fica com 2 threads ativas ( A 1° principal do Protheus Call Center
e a 20 utilizado para o atendimento de ligagOes Receptivas).
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C. TOTVS

@ TOTVS Manufatura (M

Dight a Dafa-base
e H

Escolha a EmpresarFiial

[: s

Escolho o Ambiente:

Call Center

Confirmar

Figura 1 — Login do usuario
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‘. TOTVS

@ Dadosdacstacio (e

[nforme o nomera do ramal:

Selecione o middleware:
LIHE 5P -

Confirmar

Figura 2 — Confirmacao do Ramal que esta associado ao computado do Operador
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(. TOTVS

@ TOTVS Manufatura

3> Call Center e
AudlizagBes
Consultas
Relotorios
Miscelanea
Faveritos
Ultimas Dperaghes
Auda
@ Atendimento Receptiva ==
Aguardando ligacBes no ramat 2001
nao receber mais ligacoes
Operador: 000003 - Usuario 2001
Codign  Grupo de Atendimento -
0 po Alend 0

162 Grupo Atend 02 E

/03 Grupo Atend 03

L] 04 Grupo Atend 04

Ojo7 Grupo Atend 07

»
[ Pracurar em tados o5 médulns
TOTVS

Figura 3 — O Protheus com os 2 remotes ativos.
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‘. TOTVS

Atendimento Receptivo:

1) Quando chegar uma ligagdo para o Grupo de atendimento o Integrador envia um sinal
com o nimero do chamador (ANI) e o Protheus procura na base de dados de: Contatos,
Clientes e Prospects (nessa ordem) o nimero enviado.

2) Se o numero estiver cadastrado em uma dessas tabelas o Protheus identifica quem é o
chamador e mostra a identificacdo em tela (isso € chamado também de Screen-Popup)

) - — I
il Atendimento Receptivo - Clientes

Contato 0oo0a

MNome CONTATO A &5

Telefone
Telecobranca
E-mail contatol@kkkjjhhafiddd. com.br

Financeiro

C:5ervicos

Codigo/Loja Qooomm

Telefone 2003

A
E-mail

WebSite

Figura 4 — Identificacdo do chamador
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@ coago 000012 | Contato [[eoooo PS) =

Nome Contato | CONTATO 1 | Entidade |s41
Tipo Perfi Nome Entidad | Clientes.
Cod Entidade | 00000101

Home CLIENTE 1
Email =
oD [ Telefone - |

Produto 1234567691234654967 £ Nome Produto |PRODUTOTESTE

D7 Abertura 02007110 HR Apertura [ 15:17

Tecnico |2 Nome Tecnico

Criicitade [7] comunicacao | ] =
Descricao ) Analista 000003

HNome Analist .U_suam20_!'l1_ | Equipe o

Nome Equipe | Grupo Atend 01

Assunto P DescAssunto

CH Assaciado Atendimento | [+

Status. Emabert )

Polavra Chav | =

gendar retorno
Agendar et Data: | g2s07110 Hora: | g0:00

ltem Qcorrencia Descrican Acao Descrican Analista Nome Analist Equipe Nome Equipe Observacao =
001 000003 |Usuario 2001 01 Grupo Atend 01 lemo %
« I »

Figura 5 — O operador clica no botdo “Atender” para abrir a tela de atendimento que ele tem
acesso.

Atendimento Ativo:

1) Os comandos do headset ou do ramal podem ser executados na tela de atendimento
através do botdo “Telefone” na toolbar superior

2) Os comandos disponivéis para o usuario sao:

Discar (ligacao externa)

Desligar

Transferir

Conferéncia

Hold (Espera)

Retorno da Espera

Consulta Supervisor

Pausa

Disponivel

Siga-me

Inicio Gravacao

Fim da Gravacao

Reprodugdo da Gravagao

Discagem Interna

Pendulo

o33 TATITS@rmOAN T
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Teleatendments [

Pesquizar [ Codiga

[

4 Codign
Home Contoto
Tipo Perfi
Cod Entidade
Home
Email
oo
Produto
0T Abestura
Tecnica
Criticidode
Descrican
Home Analist
Home Equipe
Assunto

CH Rssociada

|amee1z|
[
|

a2/07/18

Discar

Desligar

Transterir
Conférencia

Hold

Retorna da espera
Consulta Supervisor
Pousa

Disponivel
Discagem Interna

Penduls

DR E® 9 0&

|| Busoo

Contato [ P

Enlidode
Home Entidad |

lo

P

Telefane -
Hame Produta | |
HR Abertura |1

Home Tesnico | ]

Comunicacan P

| Analistn
|Usuaric 2081 | Equipe (ot | |_
[Grupa Alerd 01 |
P Desc Rssunto
] Hendimento =

[ Rgendar retorna? CREEAD

@'E’“@E@Q@Jx

ltem | 0carrencia

| pescricas

|Aeae

Descricao Analista  |Home Analist

|Eqdip | Home Equipe

Observacao

o1

600803 Usuario 2001

01 Grupa Alend 01

HMema

Figura 6: Acesso dos comandos de telefonia e agente.

rniH
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@ TOTVS Manufatura

Telegtendimento [
Pesquisar (Codie oo =

DA b e 40 H D R M€ a8 E vy X
Codige [oBani2| Conlato P
Momecontato [ | ctidate
TeoPeril [ | homeEnidad |
CodEdfidode | |
Home [

Emai

oon Telefone

Produto £ tome Produto
OoTRbertura | e2eviia | HR Aberturo |
Tecrica ps) Home Tecric [ |
Criticidade |+ Ccomunicazon
Descrican ‘,—.i Analista 0008a3,
Momefnolst [Usori2ee | Equipe

Home Equipe [Brupo Atend 01
fssunta P Desc Assunta |

tHAssociada | | Atendmento

Date: [ g/a7. P
I g relaror. ™% [(SB78_] toro ]

Item | Georrencia | Deserican |Aeaa | Bescrican
oot

| Equipe iNDmE Equipe Dhservacan
8L GrupoAlend Bt Hema

rinin

Figura 7 — Exemplo do comando "“Discar”

- Exemplo do programa para conversao do telefone em nimeros puros

- Exemplo do programa para busca de telefones especificos na base de dados — Ponto de
entrada TMKANI

Estdo no DEM - Documento eletrénico Microsiga

Principal / Sistemas / Base de Conhecimento / ERP Microsiga - Moédulos /
SIGATMK - Call Center
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9. Utilizagao do sistema integrado com a telefonia

Na pratica:

As solugbes soman resultados, ndo dependem um do outro, ou seja, se o Protheus
estiver fora do ar a Operadora continua recebendo as ligacdes. Se o Software Integrador estiver
desligado para manutencdo, nada impede a Operadora de cadastrar os atendimentos no
Protheus. O maximo que vai ocorrer sdo mensagens de HELP avisando o usuario que o sistema
ndo esta ativado.

Login no Grupo:

- A operadora nao precisar fazer o login pelo headset. Porque quando ela entrar no Protheus e
informar o Login e a senha, automaticamente ela ficara ativa no grupo de atendimento que ela
pertence. Por isso antes de entrar no Protheus a Operadora tem que estar desativada do grupo

- Para entrar no Protheus é importante que a Operadora use o mesmo nome do Grupo. Letras
maiusculas e minusculas fazem diferenca. Por isso o ideal é que os nomes sejam sempre
MAIUSCULOS no cadastro de usuarios (SIGACFG) e no cadastro do grupo e tenham no maximo
10 caracteres.

Duvidas mais frequentes na implantagao:

10) “Gostaria de saber como identificar se a instalacdo feita pelos agentes da Digitro esta
correta”. Existe alguma forma de identificar isto ?"

Existe, faca um roteiro de check-list quando a concessionaria da Digitro estiver no cliente e vice-
versa. Além disso, a validacdo da integragao tem que ser feita com as 2 equipes: Microsiga e
Digitro juntas.

A primeira coisa é: O grupo de operadoras precisa funcionar sem a integragdo com o
Protheus. Exemplo:

Operadora: Maria
Ramal (Fisico): 2099

Quando ela vai trabalhar, através do headset ela se loga no grupo de atendimento que ela
pertence (Exemplo: SAC). De qualquer forma o que dever aparecer no Software de Call Center
da Digitro é:

2099 - Maria - Ativa

Se isso ndo esta acontecendo a integracdo ndo vai funcionar.
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29) "O que ocorre é o seguinte: Na central da Telefonista o ramal é exibido como 209 e no
integrador CRM esta 2099"

O ramal da Operadora tem que ser o mesmo tanto no Protheus como no Grupo. Lembre-se :
« Ramal: é o ramal fisico aonde a operadora vai efetivamente conversar ao telefone.

e Grupo: E 0 nlimero que sera divulgado para os clientes ligarem para a empresa:
Exemplo: 3981-2000

Nao existe um ramal “2000” existe um nimero (virtual) 2000 e dentro dele os ramais: 2010,
2011, 2012,...

O importante é que o mesmo nimero do RAMAL exibido no inicio do CallCenter seja 0 mesmo no
cadastro do Pabx. Ou seja:

Digitro:

Ramal: 2099
Agentld: 10
Operadora: Maria

CallCenter
Ramal: 2099
AgentID: 10
Operadora: Maria

Login no Protheus: Maria (Ndo pode ser "MARIA" nem "maria" e ndo pode ser "Maria dos Santos"
porque passa de 10 caracteres.)

Ramal do usuario: 2099 (ndo pode ser outro porque sendo o Active ndo vai encontrar esse ramal
no grupo da Maria)

39) Ocorreu a seguinte mensagem de HELP ao iniciar o sistema:

“FALHA NA CONEXAO COM O SERVIDOR DE TELEFONIA”

CODIGO DE ERRO: 16

DESCRICAO DO ERRO: Sem comunicagdio com o WebService do Middleware

Analisando a mensagem de HELP:

“FALHA NA CONEXAO COM O SERVIDOR DE TELEFONIA”

Problema: "Sem comunicacdo com o WebService do Middleware " - Isso significa que o protheus
tentou enviar uma requisicao para o WebService do Middleware porém nao conseguiu atinjir o
servidor ou 0 WebService estava indisponivel.
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Solucdo : Verifiqgue no Cadastro de Configuragbes CTI se para o Middleware utilizado o
parametro URL_Command corresponde ao Endereco IP e o Nome do WebService disponibilizado
pelo Middleware. Provavelmente ha um problema neste dado.

40) O sistema iniciou com sucesso, o sistema receptivo esta funcionando corretamente e ha
ligacOes sendo recebibas pelo ramal. Porém, ndo exibe a tela:

Problema: Através do Ativo, esta funcionando normalmente comandos como discar e atender.
Porém, as ligagGes Receptivas estdo sendo encaminhadas para o ramal, o ramal comega a tocar,
a ligacdo é atendida mas a tela do receptivo ndo esta sendo aberta.

Solugdo : Verifique se o parametro MV_TKCTIEV, esta com o enderego IP do WebService de
Eventos corretamente configurado, conforme visto anteriormente.
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10. Software de integracao CTI Digitro

Digitro.

10.1. Executando o instalador

Este capitulo visa demonstrar a execucdo da instalagdo do software de integracao entre o
Protheus e a plataforma Digitro. Durante a instalagdo serdo instalados os seguintes softwares:

Nome do Software Descrigdo \ Fabricante | Versao
Java Virtual Machine Engine for running an executable Sun 1.5.0_09
developed in Java. Microsystens
Inc.
DigitroCTILink Gateway software that enables TOTVS S/A 1.0.0
transmission protocol since and from
XML-RPC and SmartCTI.
Apache Tomcat Java Application Server Apache 4.1.34
Software
Foundation
Apache Axis Add WebService features to The Apache 1.4
Apache Tomcat Application Server. Software
Foundation

A instalacao do DigitroCTILink compreende nos seguinte arquivos:

datal.cab
datal.hdr
data2.cab
ikernel.ex_
layout.bin
setup.bmp
Setup.exe
Setup.ini
setup.inx

\ExternalSetup\apache-tomcat-4.1.34.exe
\ExternalSetup\jre-1_5_0_10-windows-i586-p.exe

Para iniciar, execute o programa Setup.exe, encontrado no diretério de instalacdo do

DigitroCTILink.
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primeira tela questiona por

qual idioma o0 usuario deseja executar a instalagdo:
Selecdo do Idioma para a Instalacao @

gl]l Selecione umidioma para esta instalacio a
1

partir da liztagem de idiomas abaisa.

k. | Cancelar

Figura 1 — Seleciona o idioma

Na segunda tela, sdo exibidos os software de terceiros que a instalagdo devera iniciar antes da
instalacdo do DigitroCTILink. Caso ndo ocorram as instalacdes dos softwares de terceiros,
verifique a pasta “\ExternalSetup\”. Neste passo serdo instalados os seguintes softwares:

- Java Virtual Machine;

- Apache Tomcat.

InstallShield Wizard X

Bem-vindo ao Install5hield Wizard do
DigitroCTILink

[ aplicativo de instalagdo deverd iniciar a instalagdo dos
zequintes softwares de terceiros:

- Java Runtime Environment 1.5.0_9

- Apache Tomcat 4.1.34
Apdz inztalados, continuard a instalacdo do DigitraCT [Link.

B aAncar » | Cancelar

Figura 2 — Bem Vindo

Ao clicar em Avancar, sera iniciado a instalacao do Java Virtual Machine. Proceda com a
instalacdo Tipica, e apenas va confirmando as proximas tela desta instalagdo.
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License Agreement

Please read the following license agreement carefully,

=un Microsystems, Inc. Binary Code License Agreement -~
for the JAYA 2 PLATFORM STANDARD EDITION RUNTIME EMYIROMMERNT 5.0

SUM MICROSYSTEMS, INC. ("SUR") IS WALLIRG TO LICEMSE THE SOFTWARE IDEMTIFIED

BEL WY TO YD ORLY UPOR THE CORMDITION THAT %OU ACCEPT ALL OF THE TERMS
COMTAIMED I THIS BINARY CODE LICERSE AGREEMENT AMD SUPPLEMERTAL LICEMSE

TERMS (COLLECTIWELY "AGREEMENT™). PLEASE READ THE AGREEMEMT CAREFLLLY . BY
DCMLOADIRG OR INSTALLIMG THIS SOFTWARE, YOU ACCEPT THE TERMS OF THE
AGREEMENT. INDICATE ACCEPTARCE BY SELECTING THE "ACCERPT" BUTTOM AT THE

BOTTOM OF THE AGREEMEMT. IF %OU ARE MOT WALLING TO BE BOURD BY ALL THE TERMS, ¢

%) Typical setup - All recommended Features will b installed.

rCustom sekup - Specify the Features toinstall. For advaniced Users,

[, Decline ][ Accept = ]

Figura 3 — Inicio da instalacdo do Java Virtual Machine

Ao finalizar a instalacdo do Java Virtual Machine, serd iniciada a instalacdo do Apache Tomcat.

Apache Tomcat 4.1 Setup

IJsing Java Deselopment Kit Found in Carquivos de programas, Javatjdkl 5.0 09

Figura 4 — Primeira tela da instalacao do Apacha Tomcat

Aceite, os termos.
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Apache Tomcat 4.1 Setup

Licensze Agreement o
Flease review the license terms before instaling Apache Tomeat 4.1, ,é&_
Press Page Down ko see the rest of the agreement,
| fipache License ~

Version 2.0, January 2004 )
http: /e, apache. orgflicenses!
TERMS AMND COMDITIONS FOR USE, REPRODICTION, AND DISTRIBUTION
1. Definitions.
"License" shall mean the terms and conditions For use, reproduction,
and distribution as defined by Sections 1 through 2 of this document,
I
If- wou accept the terms of the agreement, click T Agree to continue, You musk accept the
agreement to inskall Apache Tomcat 4.1,
Jallsart Instal Systent 4
[ I Agree ] [ Zancel

Figura 5 — License Agreement

A préxima tela, e o momento de selecionar os componentes do Apache Tomcat que devem ser
instalados no servidor. H4 um componente que nao é pré-selecionado pelo sistema e deve ser
selecionado pelo usuario para o correto funcionamento do Apache Tomcat. Este componente € o
NT Services(NT/ 2k/ XP only) , conforme visto na figura abaixo.
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Bl Apache Tomcat 4.1 Setup

Choose Components

.
Zhoose which Features of Apache Tomcat 4.1 wou want ko install, o
This will install the Apache Tomcat 4.1 servlet conkainer on vour computer:
Select the bype of install: [ custom |

]

Or, select the optional =-[%] Main i
cormponents you wish ko B O =
inskall: E

: 15F Development Shell Extensions
i Tamcat Skark Menu Group
# [¥] Documentation and Examples

o e i £ V‘

Description

Space reqguired; 33.2ME

e e SR iEe
sEea campEnen o rseebs

Nullsart Install Sysbeny v, bd -

[ < Back H Mext = ] [ Cancel

Figura 6 — Componentes da instalacao

A proxima tela questiona sobre o destino da instalacdo do Apache Tomcat, mantenha o padréo.
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B Apache Tomcat 4.1 Setup

Choose Install Location
Choose the Folder in which ko install Apache Tomcat 4.1, }&

Please select a lacation bo install Tamcat 4.1 {or use the defaulth:

Diestiriation Folder

wivos de programasiapache Sofbware Foundation! Tomeat 4.1 | | Browse. ..

Space reguired; 35, 1ME
Space available; 52,656

] o o o e

< Back, ]L Install _J [ Zancel ]

Figura 7 — Destino da instalacdo

Installation Complete §
Setup was completed successfully, }&_

Zompleted
HIHHﬂIlIHHHIHIHHHIlIlllIlIlllIlIlll'l'ﬂlﬂ'l'ﬂlﬂ'l'ﬂlﬂ'ﬂi

Extract: reqinfa.html -~
Extract: reqparams. html =
Extract: sessions, hkml

Cakput Folder: 23 Arquivos de programasifpache Software Foundation) Tamcat 4.14...
Cukput Folder: CriArquivos de programasifpache Software Foundation) Tomcat 4,14...
Extract: indesx.bkml

Extract: bomcat-power, gif

Extract: tomcat. gif

Cakput Falder: 3\ Arquivos de programasifpache Software Foundation) Tamcat 4,114,
Extract: web,xml

Dutput Folder; C:Arguivos de programasiApache Software Foundation! Torcat 4,14,
Completed

-

Mullsoft Irskal Systemav il

< Baick _ancel

Figura 8 — Percentual de execugao da instalagao
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A tela abaixo, solicita que seja informado a senha do administrador e a porta por onde devera ser
executado o WebService do Apache Tomcat, mantenha o padrao, conforme visto na figura
abaixo. Esta tela é a ultima a ser exibida pelos instaladores de software de terceiros. A proxima
tela de didlogo ja é da instalagdo do DigitroCTILink.

Bl Apache Tomcat 4.1 Setup: Basic settings

Inztallation Complete

Setup was completed successfully,

HTTPJ1.1 Conmector Pork 05

Administrator Login

Lser Mame admin |

Passward ‘

mullEaft Instal System vz, 14

Figura 9 — Dados de configuracao
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| InstallShield Wizard

Ezcolha o local de destino

Selecione a pazta onde oz arquivos serdo instalados.

O LigitroCTILink #erd instalado na pasta a seguir.

Para instalar nezsa pasta, cligue em dvancar. Para instalar em uma pasta diferente, chgue
em Procurar e selecione outra pasta.

! FPazta de desting

C:harquivos de programasiMicrosigasDigitraCT ILink Procurar... |

< Wolar Byancar » | Cancelar |

Figura 10 — Destino da instalacao do DigitroCTILink

InstallShield Wizard

Install5hield Wizard

0 Programa de Instalagdo concluiu a instalagio do
DigitroCTILink em =eu computadar,

Conichuir | [Earizel

Figura 11 — Fim da instalacdao
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Esta é a Ultima tela da instalagdo do Digitro CTILink, ela exibe as informagGes da instalacdo como
o parametro URL Command que deve ser configurado na criacdo da Cadastro de conexdo CTI do
Protheus.

InstallShield Wizard
IMPORTANMTEN

Atencdo: Ao configurar & Conexdo CT1 noProtheus, preste atengdo aos zequintes dados;

RLCommand:
hittp: /4172, 16.68.110: 8080/ axizSmartC T w5 Command. jws

Caso wocé esqUesa-se, veja o arquivio;
C:hArguivos de programazshicrozigaiDigitraCT ILink \URLCommand. bt

lmztallShisld

< Walkar Bxancar » | Cancelar

Figura 12 — Informagdes Importantes
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I Protheus B - Call Center

AStuslizacies Consultas Relstorios Miscelanes Favotitos (lttirais opetacies  Djuds

Conexdo CTI

CODIGD

Descrican ik CTI Bligitra - Jigs de |

Lirk I
LRL mand |http: i 72.16.68.110:80800ExisSmant CTWYSCommand jws / |

Link &tivo Zim -

Figura 13 — Cadastro de Conexao CTI

10.2. Software de integracao

O software de integracdo entre o Protheus e a plataforma Digitro é chamado de DigitroCTILink.
Ap0s ter sido executado o instalador, conforme visto anteriormente, o Apache Tomcat ja estara
iniciado (Opcao NT Service). Finalizada a instalagdo o usuario deve ir ao diretério onde foi
instalado o DigitroCTILink, padrdo C:\Arquivos de programas\TOTVS\DigitroCTILink. Neste
diretdrio, serdo encontrados os seguintes arquivos:

\Lib\ -> Contém bibliotecas utilizado pela aplicagao
Digitro.properties -> Configuragdo da conexao com a Plataforma Digitro
DigitroCTILink.jar -> Arquivo compilado para execugao do aplicativo
DigitroCTILink.properties -> Parametros da integragcao com Protheus via WebService.
Start.bat -> Inicializador da aplicacdo

URLCommand.txt -> Arquivo gerado pelo instalador com pardmetros do Protheus.

(Apenas utilizado para consulta pelo técnico).

Detalhes importantes:

Digitro.properties: contém o parametro URL.XmI-RPC.Server, onde deve ser informado o IP
€ 0 hamespace do Servidor Digitro a ser conectado pelo Protheus via XML-RPC.

Exemplo:

URL.XmI-RPC.Server=http://172.16.68.43:2551/RPC2

DigitroCTILink.properties: contém os dados da integracdo com Protheus via WebService.

0 2010 TOTVS S/A-Curso Técnico Protheus Call Center-Versdo 10 Pg: 48 - Documento de uso restrito



‘. TOTVS

O Parametro Microsiga.LinkID, contém o dado a ser enviado em todas as requisicdes para que
o protheus identifique de qual conexao trata-se aquele comando/evento.

Exemplo:

Microsiga.LinkID=1

I Protheus B - Call Center

AStuslizagies: Consultas Relstorios Miscelanes Favotitos (lttiriais opetacies  Djuds

Conexan CTI

CODIGD

Descrican  Testes |

Lirk 1D 1
URL Command |hitp: i 721 6.68.110:8080axisSmant CTMYSCommand jws |
Lirk Aivo Sim ﬂ

Figura 14 — Configuragao da Conexdo CTI

O Parametro File.Log, indica se o software devera gerar arquivo de Log. Para habilitar, indique
neste parametro o caracter “Y”, do contrario indique com o caracter *“N”. Como padrdo a
aplicacdo é instalada com o log em arquivo de disco desabilitado.

Exemplo:

File.Log=Y

ou

File.Log=N

Atencdao: Qualquer mudanca em parametro em arquivo de propriedades, necessariamente o
aplicativo deve ser reinicializado para que a alteracao tenha efeito.
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10.3. Iniciando a aplicacao

Para iniciar a aplicacao, clique no arquivo Start.bat, sendo exibida a tela a seguir:

¢ DigitroCTILink

uzer.-dir = G: \HICPDolga\SDuPCBCDdBo\DlgltPDCTILlnk\DlgltPDcTILlnk\dlot
Thu How 23 18:56:A5% BRST 2886 - Starting applicationt?
Read property: EventingServer.Port=7000
Start listening on port 7HHH_
Read property: WEDL_SmartCTIWSCommand=http:---127.0_0.1:8880-axiz EmartCTIWSComma
nd. jusTusdl
Mov 23 18:56:86 BRST 2Z8d6 - SmartCTIUSCnmmand version —> 1.8.8
Mov 23 18:56:86 BRST 2886 — Compatible version of SmartCTIWEConmand
Euu 23 18:56:86 BRST 2886 — Application has been started successfully
uit
Enable Loy

Disable Log

Show SmartCTIWSCommand version
S8elf Test SmartCTIWSCommand
This nessage

Figura 15 — Tela do aplicativo DigitroCTILink

Este software é executado em modo console. O usuario pode interagir com o software através de
comandos no teclado conforme sera visto adiante.

Neste momento, iremos verificar as mensagens de inicializagdo, quando o software ¢é iniciado
sem problemas:

Mensagem Descricao

user.dir Indica o diretdrio onde o aplicativo estd sendo
executado e onde devem estar os arquivos
“.properties” utilizados pelo aplicativo.
Starting application!! Indica 0 momento que o software foi iniciado.
Read property: EventingServer.Port XXXX Leitura do arquivo de propriedades da porta
Server Socket a ser aberta pelo software para
aguardar comandos.

Start listening on port XXXX Iniciando a escuta da porta Server Socket.
Read property: WSDL.SmartCTIWSCommand | Leitura do arquivo de propriedade da URL do
WebServices de comandos.
SmartCTIWSCommand version -> X.X.X Verificacdo da versao do WebService de
commandos.

Compatible version of SmartCTIWSCommand | Identificada que a versao do WebService de
comando é compativel com a utilizada pelo
Servidor.

Application has been started successfully Notificacdo que o processo de inicializacdao do
aplicativo foi efetuada com sucesso.
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A seguir, outras mensagens que podem indicar um funcionalmento atipico da integracdo:

Mensagem Descricao

SmartCTICommandsWS is not connected O WebService de comandos ndo esta ativo ou
a URL est3 incorreta.
Acdo: verificar se o Apache Tomcat esta
instalado e ativo.

Os comandos suportados na inteface do aplicativo sdo:

q -> Utilizado para encerrar o aplicativo.

S -> Habilita a geracao de log em arquivo texto.(Sem alterar o que esta definido no
arquivo de propriedades)

n -> Desabilita a geracdo de log em arquivo texto.(Sem alterar o que esta definido no
arquivo de propriedades)

v -> Exibe a versao do WebService de comandos hospedado no Apache Tomcat

S -> Auto teste do WebService de comandos

h -> Exibe os comandos disponiveis na interface de usuario.

10.4. Arquivos de Log

Os arquivos de Log, serdao sempre gerados no diretério do aplicativo dentro da pasta “\Log\"”. O
nome padrdo para os arquivos texto sera sempre “<NN>-<DD>.log".

Onde:

NN — nimero do ramal configurado na estagao.

DD - dia do més identificado por 2 digitos.

Exemplo:

Arquivo gerado pelo ramal 2001 do Middleware 2 no dia 13 de novembro.
C:\Arquivos de programas\Microsiga\DigitroCTILink\Log\2001-13.log

Obs.: A geragdo do log é ciclica. A validade do Log é o tempo de 1 més, portanto, se a geracao
de log estiver habilitada, o arquivo de log gerado no dia 13 de novembro, apés 1 més, sera
substituido pelo log do dia 13 de Dezembro e assim sucessivamente.
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